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Resumen 

 

La investigación está relacionada con el objetivo 17 del desarrollo sostenible, 

asociado en qué ningún país se quede atrás o con el mecanismo tradicional, 

sino que mediante diferentes alianzas impulsen al desarrollo, asimismo, el 

objetivo fue identificar cómo el sistema de gestión documentaria mejorara la 

atención del usuario en una municipalidad Distrital Chiclayo, 2024. Su 

metodología fue de tipo aplicada, de enfoque cualitativo, con un diseño no 

experimental, de nivel descriptivo, los participantes fueron nueve trabajadores 

de la municipalidad de estudio. Entre sus resultados se determinó que, la 

implementación del sistema de gestión documentaria generaría grandes 

beneficios tanto para el personal como para los usuarios. En consecuencia, la 

carga laboral y colas innecesarias serian reducidas en gran medida porque el 

sistema permitiría acelerar determinados procesos que los usuarios soliciten en 

sus diferentes trámites. Se concluyó que, es viable la implementación del 

sistema de gestión documentaria, porque aportaría mucho para la institución 

respecto a la ejecución de sus funciones, celeridad de respuestas y sobre todo 

para la satisfacción de las necesidades de los usuarios, que esperan 

demasiado tiempo para ser atendido para una consulta que posiblemente tarde 

meses en ser absueltos. 

Palabras clave: Sistema de gestión documentaria, atención al usuario, 

creación y recepción de documentos. 
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Abstract 

 

The research is related to objective 17 of sustainable development, associated 

with the fact that no country is left behind or with the traditional mechanism, but 

rather through different alliances they promote development. Likewise, the 

objective was to identify how the document management system will improve 

care. . of the user in a municipality District Chiclayo, 2024. Its methodology was 

applied, with a qualitative approach, with a non-experimental design, at a 

descriptive level, the participants were nine workers from the study municipality. 

Among its results, it is determined that the implementation of the document 

management system will generate great benefits for both staff and users. 

Consequently, the workload and unnecessary queues would be greatly reduced 

because the system would allow certain processes that users request in their 

different procedures to be accelerated. It was concluded that the 

implementation of the document management system is viable, because it 

would contribute a lot to the institution regarding the execution of its functions, 

speed of responses and, above all, for the satisfaction of the needs of users, 

who wait too long to be attended for a consultation that may take months to be 

acquitted. 

 

Keywords: Document management system, user service, creation and 

reception of documents. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Para esta investigación se toma en cuenta, el objetivo de desarrollo 

sostenible 17 (ODS), que es el de alianzas para lograr los objetivos, y meta 17.1 , el 

cual prende que ningún país se quede atrás o con el mecanismo tradicional, sino 

que mediante diferentes alianzas se impulsen al desarrollo, aunque sigue siendo 

una brecha importante los bajos recursos que presentan muchos pises que les 

impide implementar mecanismos estratégicos, por ende, es indispensable hacer 

esfuerzos por tener un país desarrollado incluyendo servicios u otros bajo la 

digitalización. 

Los sistemas de información desarrollados en el entorno web son cada vez 

más utilizados, gracias a que Internet permite migrar aplicaciones de escritorio a 

Internet con la ayuda de diversas tecnologías. El gobierno electrónico es definido 

como la utilización de las TICS para el mejoramiento del servicio y información a la 

población, incrementar la eficacia y eficiencia de la administración pública y 

aumentar la participación del Estado y de los ciudadanos. La iniciativa del proyecto 

Cero Papel de la Administración Pública tiene como finalidad alcanzar los objetivos 

de gobernanza en línea y sigue los mismos principios (Flores et al., 2020). 

A nivel internacional, en España, los esfuerzos por modernizar el Estado 

continúan, a pesar de la renuencia de los funcionarios a tomar medidas para 

modernizar la organización (Sánchez, 2023). Países como Colombia y Argentina 

también han mostrado considerable interés en modernizar las formas de diversas 

autoridades. Los desafíos persisten ya que todavía existe un alto grado de 

separación entre las instituciones públicas y una falta de estrategias adecuadas 

para compartir información horizontalmente para satisfacer las necesidades de los 

ciudadanos (Hernández et al., 2022). 

Asimismo, la modernización digital del Perú está en marcha desde 2017 a 

través de la transformación digital de la Secretaría de Gobierno y el Gabinete del 

Consejo de Ministros. El modo de aplicación les permite monitorear sus archivos de 

la misma manera, visualizar su estado y obtener más control y tiempo. Sin embargo, 

de acuerdo con las condiciones de los proyectos mencionados, existen muchas 

instituciones gubernamentales que no siguen las reglas y no las implementan, lo 

que provoca retrasos en el progreso de nuestro país. Después de eso, la gran 

mayoría de los residentes no comprenden los beneficios del proyecto y, lo que es 
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más importante, no conocen sus derechos en los procedimientos administrativos 

(Calderón, 2020).  

Por lo tanto, todas las instituciones públicas del Perú requieren de un proceso 

de gestión documental que permita la recepción de todos los documentos tanto 

externos a las entidades como internos de cada individuo, asegurando así la 

formalización y ejecución de todas las coordinaciones, contratos y acciones 

(Fernández-Altamirano et al., 2023); entonces se puede decir que la gestión 

documental es la recopilación, almacenamiento, organización y gestión simplificada 

del proceso documental de una organización.  

La Municipalidad Distrital de Picsi no es inmune a los problemas causados 

por procesos que no están óptimamente automatizados, así como a una gestión 

documental mal organizada, lo que genera molestias y ansiedad a los usuarios. 

Externo: desde que se recepciona la documentación de los administrados, la gestión 

interna de los empleados hasta la revisión de documentos, estas actividades toman 

mucho tiempo y por lo tanto consumen muchos recursos; Esto lleva comenzar a 

automatizar el proceso de documentos y a acercarse al gobierno peruano para 

obtener la aprobación de un régimen de gestión de archivos para gestionar sus 

archivos internos y externos. Además, no se cumple con lo mencionado en el TUPA 

de la misma entidad, porque los plazos para responder una solicitud son 

exageradamente extensos. Por lo tanto, se pretende proponer un plan de 

implementación del sistema de gestión documentaria para mejorar la atención del 

usuario en la institución.  

Por eso, se formula la siguiente pregunta: ¿Cómo la propuesta de un plan de 

implementación del sistema de gestión documentaria mejorara la atención del 

usuario en una municipalidad Distrital Chiclayo, 2024?  

La justificación teórica se fundamenta en diferentes teorías que buscan 

aclarar el tema de estudio para una mayor comprensión y establecer nuevos 

conocimientos para su ejecución. Metodológica porque mediante el estudio 

propositivo – cualitativo se busca obtener resultados exitosos que sirvan como un 

antecedente para futuros investigadores que pretendan profundizar sobre el tema, 

práctica/social, debido que, la propuesta planteada pretende implementarse para 

evaluar los resultados con su funcionamiento y la reducción de tiempo como de 

atención en los diferentes procesos realizados por los ciudadanos. 
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Seguidamente, el objetivo general: Proponer un plan de implementación del 

sistema de gestión documentaria para mejorar la atención del usuario en una 

municipalidad Distrital Chiclayo, 2024; como objetivos específicos se plantean: 

Diagnosticar el estado del sistema de gestión documentaria en una municipalidad 

distrital, Chiclayo, 2024. Analizar la viabilidad de la implementación del sistema de 

gestión documentaria para mejorar la atención del usuario en una municipalidad 

distrital, Chiclayo, 2024. Elaborar el plan de implementación del sistema de gestión 

documentaria para mejorar la atención del usuario en una municipalidad distrital, 

Chiclayo, 2024. Validar el plan de implementación del sistema de gestión 

documentaria para mejorar la atención del usuario en una municipalidad distrital, 

Chiclayo, 2024.  

Referente a los antecedentes internacionales, se tienen el de Borges et al. 

(2020) planteó como objetivo el análisis de las percepciones del personal como de 

los usuarios sobre la influencia de los medios tecnológicos en el desempeño de las 

gestiones documentales. Su metodología fue básica, descriptiva, de diseño no 

experimental. Entre sus resultados se encontró que, existe muchas posibilidades 

para contribuir con los medios tecnológicos, en general, está opción se encuentra 

vinculado a la satisfacción de los usuarios, innovar y mejorar las gestiones 

documentales, calidad de procedimientos documentales y las capacidades de 

aprender, así como de optimizar los recursos financieros de las gestiones 

documentales y en efecto, de la organización.  

También, Suárez & Salmon (2021) plantearon como objetivo identificar los 

niveles de eficacia y eficiencia como principios esenciales de las gestiones 

documentales. Su metodología fue cuantitativa, de diseño no experimental, tuvo 

como técnica la encuesta. Se concluye que, la gestión de los trámites 

documentarios son actividades vitales para las entidades, siendo indispensable 

mejorar la atención a través de un sistema acorde a la realidad de cada institución. 

Como antecedente nacional se encontró el estudio de Oyarce (2022) quien 

tuvo como objetivo efectuar una incorporación del sistema de trámite documentario 

en un municipio. Su método es descriptiva, cuantitativa, con 20 participantes. Entre 

sus resultados se encontró que, el 90% no se encuentran de acuerdo con su actual 

sistema y el 100% consideran que, es necesario implementar un nuevo sistema. 

Concluyendo que, hay notables niveles de disconformidad de parte de los 
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participantes referente con el actual sistem y es evidente el nivel de aceptación a las 

necesidades de implementar los nuevos sistemas.  

De la misma manera, Aguilar (2022) en su investigación tuvo como objetivo 

determinar la relación entre la gestión de procesos documentales y la satisfacción 

de los usuarios en la ciudad de Nueva Cajamarca. El método es descriptivo, básico 

y relevante, y la herramienta es un cuestionario. Entre ellos, el nivel de 

procesamiento y gestión de documentos es relativamente alto, alcanzando el 51%, y 

el nivel de satisfacción del usuario es relativamente alto, alcanzando el 56%. En 

general, la implementación del sistema ayuda a aumentar la satisfacción del usuario 

ya que sus programas son más fáciles de manejar.  

Bases teóricas. En lo que respecta a la categoría sistema de gestión 

documentaria, es definido como un conjunto de procedimientos que incluye medios 

tecnológicos, estándares y estrategias para gestionar los flujos documentarios a lo 

largo del ciclo de vida de las organizaciones utilizando métodos manuales o 

métodos que proporcionen un mayor nivel de funcionalidades y eficiencia. La 

función esencial de las gestiones documentales es el sistema que tiene como 

objetivo rastrear, almacenar y organizar documentaciones electrónicas y/o imágenes 

documentarias (Rangel, 2020).  

Son los sistemas informáticos fundamentales para tiempos modernos en la 

época de la información. La teoría inicia observando empíricamente de que todo 

sistema, comparta diferentes aspectos fundamentales en sus estructuras 

subyacentes (Datasunrise, 2019). 

El origen de la gestión documental es la creación, recepción, estandarización, 

conservación y distribución de documentos, que dan lugar a una serie de 

actividades que satisfacen los deseos de las personas. La gestión de documentos 

se implementa de una forma determinada y se accede a los datos de una forma 

determinada. Por tanto, se relaciona con la administración porque confirma jornadas 

reducidas y mejor tratamiento. La gestión de documentos es la gestión de la 

evidencia creada por las actividades de una organización. El objetivo es 

estandarizar documentos, simplificar trámites, controlar, organizar, atender, evaluar 

y conservar archivos, gestionar riesgos, etc (Momblanc & Castro, 2021).  

La gestión de documentos es el proceso utilizado para gestionar los archivos 

y el contenido de las organizaciones. Incluyendo la recopilación, almacenamientos, 

controles, recuperaciones, distribuciones y eliminación de documentación, que 
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incluye documentación en papel, electrónico y en línea (Cerna et al., 2022). Las 

gestiones documentarias se pueden usar para gestionar datos, contenido y 

información compartida en las organizaciones (Das et al., 2022). Por lo tanto, una 

adecuada gestión documental puede mejorar la gestión de la información en 

organizaciones. Estas gestiones incluyen reglamentos y principios para los procesos 

organizacionales utilizando los conocimientos (Sarang et al., 2022). 

Asimismo, la gestión de documentos es un conjunto de procesos, que 

incluyen técnicas, estándares y tecnologías, que se utilizan para gestionar el flujo de 

documentación de las organizaciones a lo largo de sus ciclos de vida, utilizando 

métodos manuales o métodos funcionales de alto rendimiento que permiten un nivel 

superior. Eficiencia", haciendo que la tarea principal de los sistemas de gestiones 

documentarias y sea los seguimientos, almacenamientos y organizaciones de 

documentación electrónica e imagen de documentación en papel (Yaima, 2022).  

La gestión documental es un sistema variado y sistematizado de 

mantenimiento de registros, que debe organizarse de manera ordenada en paralelo 

con los objetivos de gestión establecidos, obviamente debe organizarse para lograr 

el objetivo establecido, por ejemplo, para ayudar y gestionar los registros de la 

organización. Para ello, se debe formar a los empleados responsables en el 

procesamiento y organización de documentos para ahorrar tiempo en la formulación 

de tareas (Muñoz, 2019).  

Por otro lado, las organizaciones han manejado grandes cantidades de 

información y documentos a lo largo de los años, por lo que su gestión consta de 

varios procedimientos planificados para crear, actualizar, gestionar, revisar y 

clasificar documentos tanto en formato físico como digital (Abe et al., 2022). En ese 

aspecto, la gestión documental juega un papel importante para conservar y mejorar 

la calidad del servicio público (Rolland & Hanseth, 2021). Ello es fundamental hoy 

en día, cuando la tecnología de la información han provocado cambios drásticos en 

los métodos de administración pública (Ayaz & Yanartaş, 2020). 

La gestión documental ayuda a una organización y gestión eficiente de los 

documentos, aumentando así la productividad y confiabilidad de los datos (Truică et 

al., 2021). Asimismo, brinda a las administraciones públicas ventajas competitivas. 

Además, la gestión de documentos permite el cumplimiento de las condiciones 

legales y permite a las agencias gubernamentales recuperar y almacenar 

información de forma segura (Wu et al., 2023).  
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Por ende, los sistemas de gestión documental deben proporcionar 

almacenamiento, seguridad, robustez e indexación. Los documentos deben estar 

disponibles para un uso rápido y conveniente. En términos de seguridad, un sistema 

de gestión de documentos tiene dos funciones principales: garantizar la integridad 

de los documentos, protegerlos contra pérdidas o daños y limitar el acceso a los 

documentos únicamente a personas autorizadas. Cuando se trata de indexación, 

basta decir que los usuarios deberían poder recuperar documentos fácilmente 

utilizando una jerarquía, una búsqueda de texto o un sistema de directorio, de modo 

que dichas tareas tomen el menor tiempo posible (Yaima, 2022).  

Respectivamente, Vargas et al. (2019) define un sistema de información 

como "un conjunto de elementos que se interrelacionan para recuperar, procesar, 

almacenar y difundir datos para respaldar el proceso para tomar decisiones y 

controlar una entidad. Además del respaldo para tomar decisiones, las 

coordinaciones y monitoreos, el sistema de información también permite al gerente y 

personal de los conocimientos analizar, evidenciar, problemáticas complicadas y 

diseñar un nuevo producto.  

Según la Resolución de Secretaria General N° 075-2019-SG/MC (2019) del 

Ministerio de Cultura, considera que, la gestión documental es eficaz y eficiente con 

el fin de reducir el uso de papel para difundir datos tanto en la comunicación externa 

como interna y adoptar buenas prácticas de comunicación para agilizarla en 

beneficio de nuestros directivos. 

La relevancia de la digitalización de documentación reduce complicaciones 

recientes que enfrenta la organización y busca el normal funcionamiento de la 

organización. Un buen desarrollo de procesos debe realizarse de forma digital, debe 

ser capaz de gestionar, ver como agentes de cambios, poder dirigir procedimientos 

y crear intereses en la participación para tomar decisiones en todo el nivel 

organizacional (Zekeng et al., 2022). Por ende, de acuerdo a teoría administrativa 

clásica de Fayol, se centra en identificar las funciones administrativas que 

desempeñan todos los altos directivos, independientemente de su actividad o cargo, 

a saber: planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar (Batet, 2020).  

Además, Meza (2019) refiere que, la gestión de los trámites documentales de 

las instituciones públicas (principalmente municipios) es una función importante para 

asegurar la buena gobernanza en todos sus ámbitos, independientemente de su 

tamaño y alcance o de las actividades en las que se especialicen. El autogobierno 
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sigue sus propias reglas y se rige por procedimientos establecidos por el Sistema 

Nacional de Archivos para el control documental y otras actividades que deben 

inspirar a la institución al mejoramiento progresivo. Por tanto, el proceso de 

documentación es una relación entre dos palabras que requiere de una acción que 

proporcione una buena gestión, una solicitud o cualquier otro problema para obtener 

un resultado o solucionar un problema, ya sea positivo o no. o negativo. Además, 

los documentos administrativos se refieren a actividades organizativas y registro de 

transacciones. 

También tiene beneficios como mayores grados de productividad, ahorrando 

costos y tiempo. Lográndose mediante mejores organizaciones y accesos 

documentarios, recuperaciones de datos más eficientes y mejores colaboraciones 

entre departamento. Asimismo, la documentación es clasificado consistentemente 

según estructuras jerárquicas, permitiendo recuperaciones de datos más 

rápidamente y eficientes (Delgado, 2022). La documentación puede almacenarse en 

ubicaciones centrales seguras, lo que disminuye riesgos de pérdidas o daño. 

Aumenta la seguridad de los datos, mejorando las comunicaciones internas, ya que 

facilitan interacciones entre las entidades y su departamento, lo que se traduce en 

mejores colaboraciones y mayores productividad. asimismo, permiten el 

cumplimiento de los requisitos reglamentarios (Díaz y Mena, 2022).  

Los componentes culturales en las instituciones estatales, la responsabilidad 

gerencial, tienen un rol esencial en la creación de culturas positivas para el 

personal. Es fundamental la adecuada elección de funcionarios con el ideal cultural 

de las entidades. Una vez elegido los empleados, estos deberían pasar por buenos 

programas inductivos para que comprendan la información esencial e importante 

acerca de las instituciones, sus procesos, imagen, código de comportamiento, entre 

otros. Unos buenos programas de capacitaciones también es esencial para 

garantizar que los empleados estén en su mejor momento y que puedan hacer lo 

mejor que puedan para alcanzar los objetivos institucionales. El monitoreo del 

rendimiento también son indicadores relevantes de las culturas institucionales y 

permiten analizar si el personal se encuentra comprometido con las mismas metas y 

efectivamente comprende y valora sus unidades (Bravo et al., 2019).  

Además, las instituciones públicas deberían prestar especial atención a los 

componentes técnicos para lograr un funcionamiento óptimo de su sistema de 

datos. Para ende, es necesario analizar la efectividad de las medios informáticos 
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utilizadas, integrarlas plenamente en el proceso de documentación, utilizar 

correctamente las firmas digitales, emitir certificados digitales a tiempo y mejorar 

continuamente el proceso de documentación (Melguizo y Moratalla, 2022).  

Asimismo, Moreno (2021) mencionó que la política de gestión documental 

juega un rol esencial y por ende, debería encontrarse vinculado con los marcos 

legales y vigentes y el proceso especifico de la entidad. Esto ayudará un marco de 

presentación de informes que puede ayudar a dar forma a las operaciones 

organizacionales, respaldar la gestión de riesgos y aumentar la eficiencia a través 

de una toma de decisiones informada (Vallejo y Pirela, 2022). 

Las subcategorías consideradas para la variable son: 1) Creación y recepción 

de documentos: La tarea principal de un sistema de gestión de documentos es 

rastrear, almacenar y organizar documentos electrónicos y/o imágenes de 

documentos en papel;  

2) Mantenimiento y entrega de documentos, se refiere al número de datos, 

que se pueden almacenar en el sistema;  

3) Disposición de los documentos, son factores claves para garantizar la 

integridad de los datos de las entidades y qué estas cumplan con la legalidad 

vigente son arriesgar la información de los usuarios (Vásquez, 2023). 

Finalmente, sus indicadores de la subcategoría creación y recepción de 

documentos es el siguiente: 1) Tiempo para recepcionar un documento: Se refiere al 

lapso que demora el personal de una institución pública en recepcionar la 

documentación que el administrado solicita de acuerdo su necesidad de servicio. En 

la subcategoría mantenimiento y entrega de documentos se tiene como indicador; 1) 

Tiempo para entregar un documento: Se refiere a la respuesta del servicio que 

solicita el usuario según su necesidad, el cual califica la demora excesiva que puede 

o no existir en la institución pública; y, finalmente, en la subcategoría  disposición de 

los documentos se tiene como indicador a: 1) Tiempo para consultar el estado del 

documento: Se refiere que generalmente las instituciones públicas tardan tiempos 

excesivos para dar información relacionado al servicio que el usuario desea.:   

(Vásquez, 2023). 

Referente a la categoría atención del usuario, Febres & Mercado (2020) 

refiere que, los usuarios satisfechos tienen una sensación positiva del servicio que 

se les proporcionó. El término satisfacción fue utilizado para la descripción de los 

puntos de inflexibilidad en que los clientes aceptan todo el servicio proporcionado 
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por las organizaciones públicas o privadas. Un comportamiento que se considera 

negativo o inadecuado tiene una buena o mala percepción.  

García (2021) redefine la categoría atención al usuario como las mejores 

características o atributos en un intento de comprender la calidad del servicio al 

cliente. Sin embargo, suele ser más eficaz en productos y servicios o negocios. Por 

ello, considera que la calidad de la atención es la herramienta más eficaz en 

condiciones competitivas. Asimismo, este concepto forma parte de cualquier 

organización empresarial y orienta a sus usuarios hacia la prosperidad.  

De esta manera, Guerrero (2022) afirma que las organizaciones públicas 

tienden a buscar estrategias para mejorar de manera efectiva y eficiente los 

servicios que brindan. Pero hay circunstancias que les impiden cumplir con sus 

deberes. La principal razón de esto es la falta de infraestructura, equipamiento 

adecuado, personal, así como presupuesto y capacitación, lo que les impide cumplir 

sus tareas a tiempo. 

Los usuarios utilizan la calidad del servicio para analizar sus expectativas con 

respecto a los servicios. El autor examina el modelo de calidad de servicio desde los 

siguientes aspectos: condiciones procesales, condiciones operativas e imagen de la 

empresa. La calidad del servicio se refiere a la calidad que cumple con las 

expectativas y la satisfacción que los usuarios experimentan con los productos bajo 

la influencia de las dimensiones anteriores. El modelo SERVQUAL de Parasuraman 

mide la calidad del servicio: expectativas y percepciones del consumidor. El modelo 

de servicio de Eiglier y Langeard mezcla servicio y producción basándose en el 

desarrollo de la producción de servicios y propone siete elementos: Primero, cuándo 

se entrega. En segundo lugar, la infraestructura que proporciona los servicios. En 

tercer lugar, socios comerciales relacionados con los usuarios. Cuarto, socios 

comerciales que no ayudan directamente al usuario. Quinto, el proceso de servicio. 

El sexto es la competencia, que comprende la posición de la marca entre los 

competidores. Séptimo, innovación (Grönroos, 2020). 

El proceso de atención al usuario tiene un objetivo muy importante que es la 

satisfacción del cliente. Si no se supera los límites materiales y económicos, se 

debe apelar a la experiencia. Esto significa que la gestión del servicio pone al cliente 

en primer lugar (Gutiérrez, 2022).  

Asimismo, una justicia de calidad significa ser plenamente receptiva a las 

necesidades de los usuarios y ser capaz de satisfacer las expectativas de las 
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personas sobre lo que el sistema de un país puede ofrecer, y también debe 

caracterizarse por un servicio rápido y optimizado (Gonzales, 2021). De esta forma, 

los gestores se motivan a recomendar la reelección de sus municipios y crear una 

experiencia de usuario positiva (Romero et al; 2022). 

Se tiene que, los usuarios son individuos o grupos que tienen necesidades de 

datos y que utilizan o utilizarán recursos o servicios de información para satisfacer la 

información. Desde esta perspectiva, los objetivos de los profesionales de la 

información son claros: planificar, desarrollar y entregar. El servicio al usuario son 

medios estratégicos desarrolladas por una entidad para la satisfacción de las 

necesidades de los clientes externos mejor que la competencia. De esto se 

concluye que el servicio al cliente es fundamental para el crecimiento de una 

empresa, porque los usuarios satisfechos aumentan sus expectativas (Rondo, 

2023).  

En este sentido, la satisfacción con la calidad de la atención en las 

instituciones municipales no depende de cómo las personas perciben la forma en 

que reciben la atención, sino de percepciones formadas por expectativas, 

experiencia previa, trato recibido, empatía, respuesta y otros aspectos (Irons, 2019). 

En general, la atención del usuario se vuelve importante ya que significa ser 

tratado con respeto, eficacia y eficiencia, asegurando que los servicios brindados 

cumplan con los estándares establecidos y brinden una experiencia positiva para 

quien recibe el servicio. Las consultas y el trabajo administrativo afectan la 

percepción de las instituciones y, a su vez, la confianza en los municipios (Ramos, 

2020). 

Desde la perspectiva del usuario, atención del usuario es calidad que permite 

un fácil acceso a la información, una resolución rápida de los trámites y respuestas 

claras. Por tanto, una atención de calidad en las ciudades puede aumentar la 

participación ciudadana y promover un sentido de pertenencia e identificación con la 

sociedad (Bustamente et al., 2019).  

Las subcategorías de la atención del usuario son: 1) Actividad de formación y 

aprendizaje, Contar con un plan de capacitaciones constantes enfocados en el 

requerimiento del sistema documentario, su manejo practico relacionado con las 

directrices y obligaciones de todo el personal de la institución;  

2) Supervisiones y controles en el sistema de gestión documentario, se debe 

aplicar detalladas y minuciosas supervisiones constantes para terminar si el 
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procedimiento y proceso va en función al objetivo organizacional alcanzado los 

resultados propuestos; y  

3) Satisfacción de los usuarios, sostienen importancia integra de las personas 

que son las únicas que pueden señalar la conformidad o no referente a la urgencia 

del informe correspondiente (Paz, 2024). 

Por último, los indicadores de la subcategoría actividad de formación y 

aprendizaje son: 1) Información oportuna: hace referencia que los usuarios deben 

recibir información que requieren en un tiempo adecuado, sin ningún tipo de exceso 

en la atención que necesitan; 2) Priorización de documentos: el autor refiere que, los 

documentos se deben priorizar de acuerdo el tiempo de solicitud, no empleando 

favoritismos por amistad u otro vínculo entre el personal con el usuario; 3) 

Conocimiento de documentación: se refiere que el personal a cargo de la atención 

debe tener conocimiento suficiente para dar solución inmediata a trámites o 

procesos solicitados por los usuarios. Asimismo, los indicadores de la subcategoría 

supervisiones y controles en el sistema de gestión documentario son: 1) Aplicación 

de actividades de formación en gestión documentario: el autor indica que, el 

personal debe estar en constantes actividades formativas que garantice al usuario 

una adecuada gestión documental y priorice sus necesidades administrativas. Y, 2) 

Capacidades de almacenamiento: Las capacidades de almacenamiento se 

encuentran asociadas a la forma y el orden en que el personal organiza la 

documentación de acuerdo el servicio de los administrados. En la tercera 

subcategoría satisfacción de los usuarios, se consideró el indicador: 1) Capacidades 

de seguridad y respuesta del procesamiento de documentos: mediante el sistema 

de gestión documentaria existe mayor seguridad y respuesta inmediata respecto al 

proceso de sus documentaciones, siendo prioridad la atención rápida al usuario y 

efectiva.  

 

 

.  

 



  
 

12 

II. METODOLOGÍA 

Tipo, enfoque y diseño de investigación: El tipo de estudio fue teoría 

fundamentada de acuerdo con Espriella y Gómez (2020) se usa para buscar 

información conceptualizada, para crear definiciones y teoría que se fundamenta en 

los datos. Por otra parte, el estudio es de enfoque cualitativo, según Tracy (2019) se 

encuentra orientado en el análisis crítico como documental que analiza con mayor 

profundidad sobre un tema en específico. El diseño de estudio fue fenomenológico, 

de acuerdo con Fuster (2019) este diseño se centra en la experiencia individual 

subjetiva de los informantes. El nivel es descriptivo. Según Ramos (2020) tiene 

como función describir los aspectos naturales de la población de estudio y lo que se 

pretende buscar, son exposiciones y descripciones de elementos determinados. 

Categorías: Sistema de gestión documentaria en su definición conceptual, 

Vargas et al. (2019), lo considera como un grupo de elementos que se 

interrelacionan y que se usan para recoger (o recuperar), realizar procesamientos, 

almacenamientos y difundir datos que respaldan procedimientos para tomar 

decisiones y controlar la entidad. Respecto la definición operacional: La presente 

categoría se medirá mediante una entrevista que se encuentra conformada por 8 

interrogantes y está clasificada en 4 subcategorías que son: creación y recepción de 

documentos, mantenimiento y entrega de documentos, disposición de los 

documentos. 

Asimismo, la categoría atención del usuario, en su definición conceptual, 

Febres & Mercado (2020) refiere que, los usuarios satisfechos tienen una sensación 

positiva de los productos o servicios que un producto o servicio proporciona a los 

sujetos, sea clientes o usuarios, sobre la definición operacional la presente 

categoría se medirá mediante una entrevista que se encuentra conformada por 8 

preguntas, y clasificada en 3 subcategorías que son: actividad de formación y 

aprendizaje, supervisiones y controles del sistema de gestión documentario y 

satisfacción de los usuarios ante un sistema de gestión documentario.  

Escenario de estudio: Se define como la parte física en donde se desarrollará 

el estudio, es decir, es la descripción del contexto donde se llevará a cabo todas las 

acciones a realizar dentro de la investigación. Por lo tanto, el escenario de estudio 

fue la municipalidad distrital de Picsi, donde se aplicará las entrevistas para 

fundamentar el estudio.  
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Participantes: Los participantes son todos aquellos que serán participes en 

las investigaciones, los cuales aportarán positivamente en la fundamentación de los 

objetivos como de la problemática. Por lo tanto, los participantes fueron 9 

clasificados entre trabajadores y alcalde.  

Tabla 1  

Características de los participantes 

Sujeto Sexo Especialidad Área laboral 

1 Masculino Ingeniero civil Unidad de obras 

urbano y rural 

2 Masculino Administrador Gerencia 

municipal 

3 Masculino Arquitecto Sub. Gerencia de 

desarrollo urbano 

y rural 

4 Masculino Contabilidad Unidad de 

Tesorería 

5 Femenino Economista Sub. Gerencia de 

Recursos 

Humanos 

6 Femenino Administrador Registro Civil 

7 Femenino Ingeniero civil Unidad de 

Catastro 

8 Masculino Contabilidad Logística 

9 Masculino Ingeniero industrial Unidad local de 

focalización de 

hogares 

 

Técnica e instrumentos de recolección de datos: Entre las técnicas se elaboró 

la entrevista que se define como aquellas herramientas que se usan para recoger 

datos con mayor profundidad, y tener conocimiento sobre las perspectivas de los 

usuarios (Dźwigoł y Barosz (2020). El instrumento de recolección de datos que se 

utilizó fue la guía de entrevista conceptualizado como elementos necesarios en un 

estudio cualitativo, debido que, ayuda a generar interrogantes abiertas a los sujetos 

parte de la investigación (Sánchez, 2019). La validez es el nivel en qué un 
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instrumento refleja dominio específico de contenido de lo que se pretende medir 

(Sánchez, 2019). La validez se realizó a través de juicio de expertos. 

Método para el análisis de datos: Se realizó un análisis crítico como 

descriptivos, con el fin de clasificar los resultados según los objetivos planteados.  

Aspectos éticos: Se realizó la elaboración de investigación teniendo en 

consideración el código de ética de la casa de estudios, asi también, todas las 

fuentes serán citadas adecuadamente, los participantes firmarán una carta de 

consentimiento informado para demostrar la participación voluntaria de los mismos, 

no existiendo presión alguna o asignación de una fuente económica. Por último, se 

aplicará el formato APA séptima edición.  
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III. RESULTADOS  

Objetivo general: Proponer un plan de implementación del sistema de 

gestión documentaria para mejorar la atención del usuario en una municipalidad 

Distrital Chiclayo, 2024.   

Tabla 2  

Gestión documentaria para la atención del usuario 

El sistema de gestión documentaria para mejorar la atención del usuario 

Entrevistado 

1 

Clasificar los documentos. 

Administrar las versiones de documentos.  

Brindar las herramientas adecuadas.  

Ampliar los canales de soporte. 

Entrevistado 

2 

Brindar a todos los usuarios por igual servicios con la calidad 

necesaria para satisfacer las necesidades garantizando el 

desempeño y participación de los ciudadanos en la 

municipalidad.  

Entrevistado 

3 

Un sistema de gestión documentaria ayudará a que los 

empleados y usuarios revisen sus expedientes de manera más 

rápida y eficaz, donde podrán los usuarios ser atendidos por 

los empleados que tengan a su cargo su expediente.  

Entrevistado 

4 

Sería un acceso rápido y eficiente a la información, donde 

debería ser un sistema de gestión documentario bien 

implementado. 

Entrevistado 

5 

Atender al usuario de forma ágil y sencilla. 

Asegurar que se brinde un servicio de atención al usuario 

cumpliendo con los plazos establecidos para la culminación de 

las gestiones iniciadas por el usuario.  

Entrevistado 

6 

Reducir los tiempos de espera y mejorar la eficiencia y presión 

en la gestión de documentos. 

Entrevistado 

7 

Desde luego, que es necesario para atender las consultas de 

los administrados, donde estos pueden realizar sus 

seguimientos de cualquier lugar del país.  

Entrevistado 

8 

Mejoraría en la consistencia de la información donde los 

empleados pueden ver de forma amplia y efectiva la 

localización de los documentos.  

Entrevistado 

9 

Garantizar que el personal pueda encontrar inmediatamente 

los documentos que necesiten en tiempo real.  

Sustituir las tareas manuales respectivo por flujos de trabajo 

automatizado.  
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Tabla 3  

Beneficios para un sistema de gestión documentaria 

Beneficios que generará la implementación de un sistema de gestión 

documentaria  

Entrevistado 1 
Permite la extracción de información, la conservación de 

documentos importantes. 

Entrevistado 2 

Brindar una atención adecuada, simplificar los trámites, 

capacitar al personal, utilizar tecnología y realizar seguimiento 

a los trámites de los usuarios. 

Entrevistado 3 

Pienso que serían muchos los beneficios, una documentación 

más ordenada, accesible, ubicable, donde se podrá visualizar 

desde cualquier computadora o equipo electrónico con 

internet.  

Entrevistado 4 Mejorará en tener ordenado los documentos de los usuarios.  

Entrevistado 5 

Los beneficios que generará con la implementación de un 

sistema de gestión documentaria sería el trabajo ya que 

reduciría (horas y días), las gestiones iniciadas por el usuario.  

Entrevistado 6 

Permite controlar accesos a documentos, asegurando que 

solo personal autorizado tenga acceso a información 

confidencial.  

Entrevistado 7 Reducción de colas, de reclamos y mejor atención.  

Entrevistado 8 

Los beneficios serian que se tendrá una información rápida y 

segura de los documentos que ingresen a la municipalidad 

distrital de Picsi.  

Entrevistado 9 

Generaría una mejor atención del cliente.  

Agilizar todo el proceso de atención, permitiendo el acceso de 

documentos de forma rápida. 

 

Interpretación: De acuerdo los resultados obtenidos en la tabla 2 y 3 de los 

entrevistados, se puede deducir que, la propuesta de implementación del sistema de 

gestión documentaria generaría grandes beneficios tanto para el personal como 

para los usuarios. En consecuencia, la carga laboral y colas innecesarias serian 

reducidas en gran medida porque el sistema permitiría acelerar determinados 

procesos que los usuarios soliciten en sus diferentes trámites. 

Sin duda alguna la implementación de un sistema de gestión documentaria 

aportará en gran medida a la Municipalidad de Picsi, dado que, según su TUPA del 

2011, existen cargos que la municipalidad no cuenta como es el acotado N° 3.23 

respecto al cambio y rectificación de contribuyente y subdivisión de predios, 
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asimismo, no hace relevancia a los plazos que debería tener, siendo evidente la 

ineficacia de sus trámites, situación que será mejorado con la propuesta planteada. 

Primer objetivo específico: Diagnosticar el estado del sistema de gestión 

documentaria en una municipalidad distrital, Chiclayo, 2024. 

Tabla 4  

Estado del sistema de gestión documentaria 

Sistema para la atención del usuario 

Entrevistado 1 
En la actualidad no se cuenta con un sistema de gestión 

documentaria. 

Entrevistado 2 
No se utiliza ningún sistema en gestión documentaria en la 

municipalidad. 

Entrevistado 3 No, porque se usa para atención un cuadre o libro de registros. 

Entrevistado 4 No, porque no sabría explicarlo. 

Entrevistado 5 

No se utiliza ningún sistema en la municipalidad, imagino por 

falta de presupuesto para implementar dicho sistema de gestión 

documentaria. 

Entrevistado 6 

Sí, porque probablemente muchas organizaciones tanto público 

como privado, hayan adaptado un sistema de digitalización 

para gestionar mejor los documentos y mejorar la atención al 

usuario. 

Entrevistado 7 
Ninguno, porque seguramente no hay economía para 

implementar. 

Entrevistado 8 
Ninguno, se utiliza un cuaderno de registro, porque nadie a 

gestionado un sistema documentario. 

Entrevistado 9 
No se trabaja actualmente con ningún sistema para la atención 

del usuario en la municipalidad de Picsi. 

Tabla 5  

Quejas 

Quejas en la forma de atención 

Entrevistado 1 Si, cuando no les dan celeridad a sus trámites presentados.  

Entrevistado 2 

Muy poco suelen quejarse por la forma de atención, debido a 

que no existe mucha demanda de usuarios en la 

municipalidad. 

Entrevistado 3 Con frecuencia, suele perderse los documentos. 

Entrevistado 4 Sí, suelen quejarse porque no son bien atendidos. 

Entrevistado 5 
Suelen quejarse cuando sus trámites documentarios no tienen 

respuesta en un tiempo razonable. 

Entrevistado 6 
Sí, porque no hay un sistema donde pueda tener mejor 

atención y de fácil búsqueda de los documentos. 

Entrevistado 7 Suelen quejarse porque no encuentran sus expedientes. 

Entrevistado 8 
A veces, porque se tiene que reunir a oficina por oficina y leer 

en qué lugar se encuentra su expediente del usuario y a veces 
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las oficinas están cerradas. 

Entrevistado 9 
En algunas ocasiones cuando hay bastantes usuarios que 

necesiten atención a sus solicitudes.  

 

Interpretación: Según los trabajadores en la tabla 4 y 5, resaltan que, 

actualmente la municipalidad no cuenta con un sistema para atender al público en 

general, que todas las operaciones son manuales, con registros en cuadernos, y 

está situación ha generado gran desconformidad en los usuarios, porque sus 

consultas son atendidas pero después de un tiempo de espera excesivo que no 

aporta mucho en la absolución del problema, más aún que es complicado encontrar 

los expedientes solicitados justamente por este tradicionalismo que no impulsa a 

todas las instituciones en el mejoramiento del servicio.  

 

Segundo objetivo específico: Analizar la viabilidad de la implementación del 

sistema de gestión documentaria para mejorar la atención del usuario en una 

municipalidad distrital, Chiclayo, 2024. 

Tabla 6  

Viabilidad en el sistema de gestión documentaria 

Viabilidad de la implementación del sistema de gestión documentaria  

Entrevistado 

1 

Sí, proteger la seguridad y confidencialidad con derechos de 

acceso, sustituir las tareas manuales repetitivas por flujos de 

trabajo automatizados. 

Entrevistado 

2 
El servicio sería rápido y efectivo. 

Entrevistado 

3 
Sí. 

Entrevistado 

4 
Sí. 

Entrevistado 

5 

Es importante por varios factores como de mejorar 

adecuadamente ya sea ordenada y sistemática de forma que 

asegure que es está tomando en cuenta todos los aspectos 

necesarios para una mejor atención a los usuarios. 

Entrevistado 

6 
Sí. 

Entrevistado 

7 
Sí.  

Entrevistado 

8 
Por supuesto que sí. 
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Entrevistado 

9 

Claro es muy viable la implementación de un sistema de gestión 

documentaria de tal manera exista mayor celeridad en los 

trámites que soliciten los usuarios. 

 

Tabla 7 

Aportes de la propuesta 

Aporte con la implementación del sistema de gestión documentaria  

Entrevistado 

1 

Existe la perdida de documentos desde que estén almacenados 

en la gestión documental, eficacia y eficiencia de los procesos 

puesto que la documentación electrónica facilita la búsqueda de 

documentos. 

Entrevistado 

2 

Agilizan de los procesos documentarios y facilitan los procesos 

en la atención al cliente, la facturación, pagos, entre otros.  

Entrevistado 

3 

Portaría en mejorar la atención del usuario con una información 

más rápida de la ubicación de su expediente.  

Entrevistado 

4 

Brindar al usuario una información clara y precisa en donde se 

ubica su expediente.  

Entrevistado 

5 

Obtener el asesoramiento preciso sobre los trámites y 

requisitos que debe cumplir en sus procedimientos. 

Entrevistado 

6 

Los documentos importantes pueden ser almacenados en un 

sistema centralizado, garantizando que la información accesible 

esté siempre actualizada y correcta.  

Entrevistado 

7 

Aportará de forma importante ya que los documentos tendrán 

un orden y un responsable en su custodia.  

Entrevistado 

8 
Dar una mejor atención al usuario. 

Entrevistado 

9 

Celeridad en los trámites documentarios. 

Mayor orden y tener en cuenta los trámites que soliciten los 

administrados.  

 

Interpretación: Los entrevistados en la tabla 6 y 7, respaldan la viabilidad del 

sistema de gestión documentaria, porque aportaría mucho para la institución 

respecto a la ejecución de sus funciones, celeridad de respuestas y sobre todo para 

la satisfacción de las necesidades de los usuarios, que esperan demasiado tiempo 

para ser atendido para una consulta que posiblemente tarde meses en ser 

absueltos.
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Tercer objetivo específico: Elaborar el plan de implementación del sistema de gestión documentaria para mejorar la 

atención del usuario en una municipalidad distrital, Chiclayo, 2024. 
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Cuarto objetivo específico: Validar el plan de implementación del sistema 

de gestión documentaria para mejorar la atención del usuario en una municipalidad 

distrital, Chiclayo, 2024. 

Tabla 8  

Validadores de la propuesta 

Validadores Grado académico Especialidad 

Meregildo Silva Ramírez Doctor 
Gestión Pública y 

Gobernabilidad 

Gilberto Carrión Barco Doctor 
Gestión Pública y 

Gobernabilidad 

Johnny Cueva Valdivia  Doctor 
Gestión Pública y 

Gobernabilidad 
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IV. DISCUSIÓN  

La discusión de resultados implica la manipulación entre los resultados 

obtenidos y los antecedentes y se demuestra respondiendo los objetivos 

planteados:  

Objetivo general: Proponer un plan de implementación del sistema de gestión 

documentaria para mejorar la atención del usuario en una municipalidad Distrital 

Chiclayo, 2024.  

Respecto los resultados obtenidos de los entrevistados, se puede deducir 

que, la implementación del sistema de gestión documentaria generaría grandes 

beneficios tanto para el personal como para los usuarios. En consecuencia, la carga 

laboral y colas innecesarias serian reducidas en gran medida porque el sistema 

permitiría acelerar determinados procesos que los usuarios soliciten en sus 

diferentes trámites. Estos resultados tienen similitud con el estudio de Aguilar (2022) 

quien en su estudio determinó que, la implementación de un sistema ayuda a 

mejorar la satisfacción de los usuarios, debido que sus trámites son atendidos con 

mayor facilidad. 

Teóricamente, el sistema de gestión documentaria es definido como un 

conjunto de procedimientos que incluye medios tecnológicos, estándares y 

estrategias para gestionar los flujos documentarios a lo largo del ciclo de vida de 

una organización utilizando métodos manuales o métodos que proporcionen un 

mayor nivel de funcionalidades y eficiencia. La función esencial de las gestiones 

documentales es el sistema que tiene como objetivo rastrear, almacenar y organizar 

documentaciones electrónicas y/o imágenes documentarias (Rangel, 2020). 

La gestión de documentos es el proceso utilizado para gestionar los archivos 

y el contenido de una organización. Esto incluye la recopilación, almacenamiento, 

control, recuperación, distribución y destrucción de documentos, que pueden incluir 

documentos en papel, electrónicos y en línea (Cerna et al., 2022). La gestión de 

documentos también se puede utilizar para gestionar información, contenido y datos 

compartidos en una organización (Das et al., 2022). Por lo tanto, una adecuada 

gestión documental puede mejorar la gestión de la información en una organización. 

Esta gestión incluye reglas y principios para los procesos organizacionales 

utilizando el conocimiento y la calidad (Sarang et al., 2022). 

Sobre la atención del usuario, Febres & Mercado (2020) refiere que, los 

usuarios satisfechos tienen una sensación positiva del servicio que se les 
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proporcionó. El término satisfacción fue utilizado para la descripción de los puntos 

de inflexibilidad en que los clientes aceptan todo el servicio proporcionado por las 

organizaciones públicas o privadas. Un comportamiento que se considera negativo 

o inadecuado tiene una buena o mala percepción. 

García (2021) redefine la categoría atención al usuario como las mejores 

características o atributos en un intento de comprender la calidad del servicio al 

cliente. Sin embargo, suele ser más eficaz en productos y servicios o negocios. Por 

ello, considera que la calidad de la atención es la herramienta más eficaz en 

condiciones competitivas. Asimismo, este concepto forma parte de cualquier 

organización empresarial y orienta a sus usuarios hacia la prosperidad.  

Primer objetivo específico: Diagnosticar el estado del sistema de gestión 

documentaria en una municipalidad distrital, Chiclayo, 2024. 

En los resultados, se encontró que, los trabajadores resaltan que, 

actualmente la municipalidad no cuenta con un sistema para atender al público en 

general, que todas las operaciones son manuales, con registros en cuadernos, y 

está situación ha generado gran desconformidad en los usuarios, porque sus 

consultas son atendidas pero después de un tiempo de espera excesivo que no 

aporta mucho en la absolución del problema, más aún que es complicado encontrar 

los expedientes solicitados justamente por este tradicionalismo que no impulsa a 

todas las instituciones en el mejoramiento del servicio. Estos resultados tienen 

similitud con el estudio de Oyarce (2022) quien en sus resultados encontró que, el 

90% no se encuentran de acuerdo con su actual sistema y el 100% consideran que, 

es necesario implementar un nuevo sistema. Concluyendo que, hay notables niveles 

de disconformidad de parte de los participantes referente con el actual sistema y es 

evidente el nivel de aceptación a las necesidades de implementar los nuevos 

sistemas. 

La gestión de documentos es un conjunto de procesos, que incluyen técnicas, 

estándares y tecnologías, que se utilizan para gestionar el flujo de documentos de 

una organización "a lo largo de su ciclo de vida, utilizando métodos manuales o 

métodos funcionales de alto rendimiento que permiten un nivel superior". Eficiencia", 

haciendo que la tarea principal del sistema de gestión documental sea "el 

seguimiento, almacenamiento y organización de documentos electrónicos y/o 

imágenes de documentos en papel" (Yaima, 2022). 
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La importancia de la digitalización de documentos es que reduce los 

inconvenientes recientes que enfrenta la organización y busca el normal 

funcionamiento de la organización. Un buen desarrollo de procesos debe realizarse 

de forma digital, debe ser capaz de gestionarse, verse como agente de cambio, 

poder dirigir procesos y crear interés en participar en la toma de decisiones en todos 

los niveles de la organización (Zekeng et al., 2022). Por otro lado, según la teoría 

administrativa clásica de Fayol, se centra en identificar las funciones administrativas 

que desempeñan todos los altos directivos, independientemente de su actividad o 

cargo, a saber: planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar (Batet, 2020).  

Segundo objetivo específico: Analizar la viabilidad de la implementación del 

sistema de gestión documentaria para mejorar la atención del usuario en una 

municipalidad distrital, Chiclayo, 2024. 

En los resultados obtenidos, los entrevistados respaldan la viabilidad del 

sistema de gestión documentaria, porque aportaría mucho para la institución 

respecto a la ejecución de sus funciones, celeridad de respuestas y sobre todo para 

la satisfacción de las necesidades de los usuarios, que esperan demasiado tiempo 

para ser atendido para una consulta que posiblemente tarde meses en ser 

absueltos. Estos resultados tienen similitud con el estudio de Borges et al. (2020), 

quienes en su tesis encontró en sus resultados que, existe muchas posibilidades 

para contribuir con los medios tecnológicos, en general, está opción se encuentra 

vinculado a la satisfacción de los usuarios, innovar y mejorar las gestiones 

documentales, calidad de procedimientos documentales y las capacidades de 

aprender, así como de optimizar los recursos financieros de las gestiones 

documentales y en efecto, de la organización. 

Respectivamente, Vargas et al. (2019) define un sistema de información 

como "un conjunto de elementos que se interrelacionan para recuperar, procesar, 

almacenar y difundir datos para respaldar el proceso para tomar decisiones y 

controlar una entidad. Además del respaldo para tomar decisiones, las 

coordinaciones y monitoreos, el sistema de información también permite al gerente y 

personal de los conocimientos analizar, evidenciar, problemáticas complicadas y 

diseñar un nuevo producto.  

Se tiene que, los usuarios son individuos o grupos que tienen una necesidad 

de información y que utilizan o utilizarán recursos o servicios de información para 

satisfacer la información. Desde esta perspectiva, los objetivos de los profesionales 
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de la información son claros: planificar, desarrollar y entregar. El servicio al usuario 

es un conjunto de estrategias desarrolladas por una entidad para satisfacer las 

necesidades y expectativas de los usuarios externos mejor que la competencia. De 

esta definición se concluye que el servicio al cliente es fundamental para el 

crecimiento de una empresa, porque los usuarios satisfechos aumentan sus 

expectativas (Hernández, 2011). 

Tercer objetivo específico: Elaborar el plan de implementación del sistema de 

gestión documentaria para mejorar la atención del usuario en una municipalidad 

distrital, Chiclayo, 2024. 

Finalmente, los resultados, sin lugar a duda, han considerado como un gran 

avance la implementación de un sistema, donde todo el personal debe ser 

debidamente capacitados para el uso adecuado del mismo, el cual permitirá 

responder a las necesidades de los usuarios y estos se encuentren satisfechos con 

la respuesta de la institución pública. Estos resultados tienen similitud con el estudio 

de Maldonado et al. (2018) quien en sus resultados se obtuvieron que la propuesta 

es un aporte positivo que permite el mejoramiento exclusivo en la eficiencia de la 

entidad. En conclusión, la implementación de un sistema trae consigo resultados 

positivos y exitosos que hace tener éxito en una entidad. 

La gestión documental es un sistema variado y sistematizado de 

mantenimiento de registros, que debe organizarse de manera ordenada en paralelo 

con los objetivos de gestión establecidos, obviamente debe organizarse para lograr 

el objetivo establecido, por ejemplo, para ayudar y gestionar los registros de la 

organización. Para ello, se debe formar a los empleados responsables en el 

procesamiento y organización de documentos para ahorrar tiempo en la formulación 

de tareas (Muñoz, 2019).  

Además, Meza (2019) refiere que, la gestión de los trámites documentales de 

las instituciones públicas (principalmente municipios) es una función importante para 

asegurar la buena gobernanza en todos sus ámbitos, independientemente de su 

tamaño y alcance o de las actividades en las que se especialicen. El autogobierno 

sigue sus propias reglas y se rige por procedimientos establecidos por el Sistema 

Nacional de Archivos para el control documental y otras actividades que deben 

inspirar a la institución al mejoramiento progresivo. Por tanto, el proceso de 

documentación es una relación entre dos palabras que requiere de una acción que 

proporcione una buena gestión, una solicitud o cualquier otro problema para obtener 
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un resultado o solucionar un problema, ya sea positivo o no. o negativo. Además, 

los documentos administrativos se refieren a actividades organizativas y registro de 

transacciones. 

Los usuarios utilizan la calidad del servicio para analizar sus expectativas con 

respecto a los servicios. El autor examina el modelo de calidad de servicio desde los 

siguientes aspectos: condiciones procesales, condiciones operativas e imagen de la 

empresa. La calidad del servicio se refiere a la calidad que cumple con las 

expectativas y la satisfacción que los usuarios experimentan con los productos bajo 

la influencia de las dimensiones anteriores. El modelo SERVQUAL de Parasuraman 

mide la calidad del servicio: expectativas y percepciones del consumidor. El modelo 

de servicio de Eiglier y Langeard mezcla servicio y producción basándose en el 

desarrollo de la producción de servicios y propone siete elementos: Primero, cuándo 

se entrega. En segundo lugar, la infraestructura que proporciona los servicios. En 

tercer lugar, socios comerciales relacionados con los usuarios. Cuarto, socios 

comerciales que no ayudan directamente al usuario. Quinto, el proceso de servicio. 

El sexto es la competencia, que comprende la posición de la marca entre los 

competidores. Séptimo, innovación (Grönroos, 2020). 
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V. CONCLUSIONES 

1. En el objetivo general, se concluyó que, la propuesta de implementación del 

sistema de gestión documentaria mejorará la atención del usuario, porque 

generaría grandes beneficios tanto para el personal como para los 

usuarios. En consecuencia, la carga laboral y colas innecesarias serian 

reducidas en gran medida porque el sistema permitiría acelerar 

determinados procesos que los usuarios soliciten en sus diferentes 

trámites. 

2. Respecto al primer objetivo específico, se concluyó que, se diagnosticó 

que, actualmente la municipalidad no cuenta con un sistema para atender 

al público en general, que todas las operaciones son manuales, con 

registros en cuadernos, y está situación ha generado gran desconformidad 

en los usuarios, porque sus consultas son atendidas pero después de un 

tiempo de espera excesivo que no aporta mucho en la absolución del 

problema, más aún que es complicado encontrar los expedientes 

solicitados justamente por este tradicionalismo que no impulsa a todas las 

instituciones en el mejoramiento del servicio.  

3. Sobre el segundo objetivo específico, se concluyó que, es viable la 

implementación del sistema de gestión documentaria, porque aportaría 

mucho para la institución respecto a la ejecución de sus funciones, 

celeridad de respuestas y sobre todo para la satisfacción de las 

necesidades de los usuarios, que esperan demasiado tiempo para ser 

atendido para una consulta que posiblemente tarde meses en ser 

absueltos. 

4. Respecto al tercer objetivo específico, se concluyó que, la implementación 

de un sistema de gestión documentaria es un gran avance, donde todo el 

personal debe ser debidamente capacitados para el uso adecuado del 

mismo, el cual permitirá responder a las necesidades de los usuarios y 

estos se encuentren satisfechos con la respuesta de la institución pública.  

5. Respecto a la validación del plan de implementación del sistema de gestión 

documentaria será a través de especialistas expertos en el tema de estudio, 

con el fin de tener mayor precisión con los métodos y herramientas a utilizar 

para mejorar atención del usuario en una municipalidad distrital.  
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VI. RECOMENDACIONES  

1. Se sugiere a la autoridad municipal, definir los principales procedimientos 

para el uso del sistema (SISGEDO), seguidos de los indicadores luminosos 

en el panel de control del sistema, con la ayuda de los cuales se 

desarrollan servicios de calidad. 

2. incentivar al personal superior o a los directores de la institución a 

comprometerse con una política de eliminación de papel en su 

administración, desarrollando así indicadores para medir el impacto de las 

medidas de reducción y reemplazo de papel. 

3. Se sugiere al administrador del sistema en la municipalidad, desarrollar una 

política de almacenamiento y uso de clave privada para cada usuario de 

credencial digital para determinar quién es responsable de usar esa 

contraseña y quién está protegido por la clave privada de su credencial 

digital. 

4. Se sugiere que, la política de digitalización se desarrolla a partir de las 

metas y objetivos de un repositorio documental de digitalización específico, 

que debe servir de modelo para determinar las opciones de actuación y 

satisfacer a los usuarios del municipio. 
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ANEXOS  

Anexo 1. Tabla de categorización  

Categoría de estudio Definición conceptual Categoría  Subcategoría  Códigos  

sistema de gestión 
documentaria 

Laudon (2012), lo considera 
como un conjunto de 
componentes 
interrelacionados que se 
utilizan para recopilar (o 
recuperar), procesar, 
almacenar y difundir 
información para respaldar los 
procesos de toma de 
decisiones y control en una 
organización. 

Creación y recepción de 
documentos 

− Tiempo para recepcionar un 
documento 

 
 
 
 

Nominal  
 

Mantenimiento y entrega de 
documentos 

- Tiempo para entregar un 
documento 

Disposición de los documentos − Tiempo para consultar 
estado de documento 

Atención del usuario 

Febres & Mercado (2020) 
refiere que, los usuarios 
satisfechos tienen 
sensaciones positivas que un 
producto o servicio 
proporciona a las personas, 
ya sean clientes o usuarios 

Actividad de formación y 
aprendizaje 

− Información oportuna. 

− Priorización de documentos. 

− Conocimiento de 
documentación. 

 
 
 
 

Nominal  
 

Supervisiones y controles en el 
sistema de gestión 
documentario 

- Aplicación de actividades de 
formación en gestión 
documentaria.  

- Capacidades de 
almacenamiento. 

Satisfacción de los usuarios 

− Capacidades de seguridad y 
respuesta del procesamiento 
de documentos 

 

 

 



 

 

Anexo 3. Instrumentos de recolección de datos 

Guía de entrevista 

Título: Sistema de gestión documentaria para mejorar la atención del usuario en una 

municipalidad Distrital, Chiclayo. 

Nombre:  

Cargo:  

Institución:  

Consentimiento informado: Mediante el presente declaro que tengo conocimiento que la 

entrevista realiza será con fines solo académicos, por lo que doy mi consentimiento para 

que lo mencionado se pueda utilizar en el desarrollo del documento mencionado.  

OBJETIVO GENERAL 

 

 

Preguntas: 

1. Según su criterio ¿De qué manera la implementación de un sistema de gestión 

documentaria podrá mejorar la atención del usuario? 

2. Desde su experiencia ¿Qué beneficios generaría la implementación de un sistema de 

gestión documentaria en el mejoramiento de la atención del usuario?  

OBJETIVO ESPECIFICO 1 

 

 

3. En su opinión ¿Actualmente para la atención del usuario del usuario se utiliza 

algún sistema? ¿Por qué? 

4. ¿Los usuarios suelen quejarse por la forma de atención? ¿Por qué?   

OBJETIVO ESPECIFICO 2 

 

 

 

Proponer un plan de implementación del sistema de gestión documentaria 

para mejorar la atención del usuario en una municipalidad Distrital Chiclayo, 

2024. 

Diagnosticar el estado del sistema de gestión documentaria en una municipalidad 

distrital, Chiclayo, 2024. 

Analizar la viabilidad de la implementación del sistema de gestión documentaria 

para mejorar la atención del usuario en una municipalidad distrital, Chiclayo, 2024 



 

 

5. Según su conocimiento ¿Considera viable la implementación del sistema de gestión 

documentaria para mejorar la atención del usuario en una municipalidad distrital, 

Chiclayo, 2024?  

6. Según su experiencia ¿Específicamente para usted, en qué aportaría la 

implementación del sistema de gestión documentaria para mejorar la atención del 

usuario en una municipalidad distrital, Chiclayo, 2024? 

OBJETIVO ESPECIFICO 3 

 

 

 

7. Según su experiencia ¿La elaboración de la implementación del sistema de gestión 

documentaria podrá mejorar la atención del usuario en una municipalidad distrital, 

Chiclayo? Porqué  

8. ¿En qué mejoraría la institución implementando el sistema de gestión documentaria 

podrá mejorar la atención del usuario en una municipalidad distrital, Chiclayo?  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nombre del entrevistado Sello y Firma 

 

 

 

Elaborar el plan de implementación del sistema de gestión documentaria para 

mejorar la atención del usuario en una municipalidad distrital, Chiclayo, 2024. 



 

 

Anexo 3. Fichas de validación de instrumentos para la recolección de datos 

Validación 1 

 

 

 

  

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

Validación 2 

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Validación 3 

     Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 4. Propuesta  

Sistema de gestión documentaria para mejorar la atención del usuario en una 

municipalidad Distrital, Chiclayo. 

Situación problemática  

Hoy en día, cuando el mundo va por el camino de la globalización, las figuras 

públicas de nuestro país, especialmente el gobierno municipal, carecen de 

conocimientos sistemáticos sobre la gestión documental. Este precedente cuenta 

que se señala la incompetencia de dichas instituciones o entidades públicas y 

muchas veces no se desarrollan mecanismos o procedimientos para los servicios de 

archivos o sistemas de archivos, lo que por defecto genera problemas organizativos.  
 

Los documentos organizados y a la vez actualizados permiten tomar decisiones 

rápidas, llamando así rápidamente la atención, lo que beneficia el trabajo y crea un 

contraste positivo con la situación actual, muchas veces estas actividades 

administrativas se encuentran dispersas y con malas condiciones materiales, que 

afecta. Asimismo, es frecuente la presencia de organización y preservación 

documental, la falta de reparación ambiental y la actualización irregular de los 

archivos documentales genera problemas muchas veces mayores en el desempeño 

de tales actividades administrativas. Toda esta negligencia va acompañada de 

indiferencia, control y falta de actitud adecuada por parte de las mismas 

autoridades. 

En los últimos años, este tipo de problemas de gestión de archivos también se han 

experimentado en una municipalidad distrital de Chiclayo, con una creciente 

frustración entre los usuarios o administradores a la hora de actualizar datos y 

organizar los sistemas de archivos. El cual no cuentan con un sistema para que 

organice e identifique archivos rápidamente para procesarlos adecuadamente. Por 

ello, se pretende proponer la implementación que logre fijar los estándares de 

eficiencia y utilidad de archivos en la secuencia de tareas para atraer la atención de 

los usuarios, reduciendo así paulatinamente sus falencias, que sólo provocan quejas 

y protestas de los usuarios. y también afectan la imagen de la organización de la 

unidad. 

 



 

 

Fundamentación  

Actualmente, el procesamiento de gestión documental en diversos organismos 

estatales (principalmente gobiernos locales) se ha convertido en una actividad 

central para las entidades públicas cuya prioridad es el control directo de los 

registros, y estas actividades son un incentivo para la institucionalización. Aprende 

con concentración y una adecuada gestión municipal. Muchos teóricos han 

trabajado sobre este tema, y ven el final de definir dicho comportamiento en el 

proceso de aprendizaje y comprensión del tema. El documento más completo que 

contiene todos los aspectos de la información es un documento que muestra los 

diversos procesos, pasos y acciones tomadas en el envío de la información, 

muestra la existencia del documento, si ha sido creado y utilizado, y consta de; 

combinaciones de los siguientes.  

Misión  

Ser una fuente de soluciones en cuanto a la implementación de procesos de 

gestión, con información oportuna y automatizada. 

Visión  

Ser reconocidos como una entidad líder en gestión documental, confiable y segura. 

Áreas beneficiadas  

Las áreas beneficiadas de la municipalidad son todas aquellas que brindan atención 

al usuario, debido que, son estas que proporcionan una atención rápida y eficiente, 

sin embargo, todas las áreas también se benefician porque el sistema les permite 

indagar sobre las necesidades que requieran según el proceso a resolver.  

Objetivos  

• Modernizar la gestión documental, garantizando la integridad y salvaguardar el 

patrimonio documental de la Municipalidad. 

• Prestar un servicio eficaz y de calidad a la población usuaria. 

Meta 

• Brindar confiabilidad y seguridad.  

• Mejorar la satisfacción de los usuarios 

 

 



 

 

 

Beneficios  

Con la propuesta de implementación la institución puede ahorrar hasta más de 

10,000 soles, en un sistema particular, teniendo en cuenta que el sistema de 

Sisgedo es gratuito para las instituciones públicas y solo invertir en aspectos 

complementarios.



 

 

Desarrollo de la propuesta  

 

Estrategia Metas Actividades Logro  Responsable Periodo Presupuesto 

Realizar él envió 
de los 
documentos de 
forma escaneada 
y por correo para 
evitar el uso de 
papel lo que le 
permite cuidar el 
medioambiente. 

Hacer un 
seguimiento al 
desarrollo de la 
planificación de 
Digitalización 
puesto en 
práctica en la 
Municipalidad. 

• Apoyar en el cumplimiento del 
estudio de Digitalización 

• Valorar la posibilidad de 
progreso en Digitalización 

• Despertar el interés por el 
manejo de Digitalización 

• Fortalecer el uso de los 
servicios públicos, por medio de la 
disminución del uso de estos, de la 
misma manera que disminuir la 
contaminación ambiental. 

20% 

Jefe de 
Trámite 
documentario 

Agosto - 
Diciembre 
2024 

 
 
 
 

S/ 750 

Aplicar un 
software donde 
se tenga la 
documentación 
de forma online y 
que las personas 
que necesiten lo 
hagan mediante 
accesos con su 
clave secreta 

Ofrecer un 
servicio 
confiable 
 y 
rápido de 
información. 

• Precisar juicios con respecto a 
los documentos que se requieren 
digitalizar, enumerando las más 
importantes con el fin de ofrecer 
respuestas a los requerimientos de 
la comunidad o de abordarlas con 
anticipación. 

• Implementar el escáner de la 
documentación para introducirlos 
en las redes. 

• Especificar por nombre los 
documentos escaneados 

• Mantener los datos informativos 
en la pagina 

30% 

Jefe de 
Trámite 
documentario 

Agosto - 
Diciembre 
2024 

 
 
 

S/ 4, 500 

Total S/ 5, 250.00 

 



 

 

Estrategia Metas Actividades Logro  Responsable Periodo Presupuesto 

Ahorrar energía ya 
que estos 
procedimientos de 
envío por correo se 
hacen de manera 
rápida 

Fortalecer la labor y 
el mecanismo de 
archivo del 
departamento de 
servicios básicos en 
la Municipalidad. 

• Fortalecer el 
proceso de manejo 
de la información, y 
que esta se pueda 
manipular desde 
cualquier sitio, bien 
sea para los 
colaboradores 
como para los 
beneficiarios. 

• Mantener la 
documentación 
debidamente 
organizada. 

• Emplear 
normativas para 
mantener los datos 
debidamente 
digitalizados. 

• Juntar 
documentos 
digitales con la 
fecha cambiada 

• Comunicar 
escrituras y copias 
de archivos 

35% 

Jefe de 
Trámite 
documentario 

Agosto - 
Diciembre 
2024 

 
 
 
 
 
 
 

S/ 1, 200 



 

 

Mediante el uso de la 
tecnología se debe 
implementar un 
software donde le 
permita a los directivos 
realizar la firma de los 
documentos de 
manera virtual, esto 
evitara las impresiones 
y fotocopias. 

Disminuir el tiempo 
que se emplea 
cuando se hace un 
requerimiento en
 cuanto 
 a  la 
documentación que 
se encuentran 
resguardadas en
 los archivos, 
hasta que sea 
entregado, y 
disminuir el uso de 
papel. 

• Se requiere 
agrupar los datos 
informativos. 

• Por medio del 
instrumento de 
OCR, se logrará 
cambiar la imagen 
de la página en 
texto. 

• Archivar los 
datos por si se 
presenta una futura 
búsqueda o 
consulta. 

• Tener un 
respaldo de la 
documentación 
digitalizada 

25% 

Jefe de 
Trámite 
documentario 

Agosto - 
Diciembre 
2024 

 
 
 
 

S/ 3, 500 

   
 

 
Total S/ 4, 700.00 

 

 

 

 

 

 



 

 

Estrategia Metas Actividades Logro  Responsable Periodo Presupuesto 

Evaluar las 
operaciones y 
los procesos
 para 
cuantificar
 los 
recursos que 
se utilizan en 
la entidad 
como es la 
energía y 
papel con esto 
se evitara los 
desechos 
mejorando
 sus 
recursos. 

Fortalecer la 
cultura del 
crecimiento 
razonable
 por 
medio 
 de 
información, 
formación 
  y 
concientización 
ambiental. 

• Determinar cuáles son las 
informaciones más importantes. 

• Plantear resultados y ajustarlos al 
tiempo planificado. 

• Determinar la modificación de la 
conducta o conocimientos que se 
desean alcanzar. 

• Considerar medios de 
participación y el recurso audiovisual 
a implantar con el fin de alcanzar la 
comprensión del tema tratado. 

• Tener los requerimientos que se 
necesitaran con anticipación. 

20% 

Jefe de 
Trámite 
documentario 

Agosto - 
Diciembre 
2024 

 
 
 
 

S/ 1, 100 

Ofrecer un 
mejor servicio 
a la población 
evitando así 
las largas 
colas para 
realizar 
trámites 
documentarios 
ya que
 son muy 
tediosos. 

Disminuir la 
adquisición de 
restos sólidos 
e impactos 
ambientales. 

• Dar apertura a las charlas, dando 
a conocer los integrantes del grupo 
que llevara a cabo la capacitación de 
la misma manera sus funciones. 

• Exposición de lo que se tiene 
como meta con la realización de las 
capacitaciones. 

• Dará conocer lo que se tiene 
planificado con el fin de que se 
conozca todo lo que se ofrece con la 
ejecución de del programa. 

• Promoción de la dirección 
metodológica, que se fácil de manejar 

30% 

Jefe de 
Trámite 
documentario 

Agosto - 
Diciembre 
2024 

 
 
 
 

S/ 2, 500 



 

 

por todos. 
• Establecer las fechas para la 

ejecución de las charlas o talleres. 

   
 

  
S/ 3, 600.00 



 

 

Presupuesto 

Para el desarrollo de la propuesta se tendrá un presupuesto de S/ 16, 250.00 

aproximadamente, que debe ser financiado por la Municipalidad de estudio la que 

permitirá realizar su ejecución de la propuesta, dicho presupuesto será obtenido de 

la partida de recursos propios que cuenta la municipalidad por recaudación de 

impuestos. 

Cronograma  

Estrategia A S O N D 

Realizar él envió de los documentos de forma escaneada 

y por correo para evitar el uso de papel lo que le permite 

cuidar el medioambiente. 

X     

Aplicar un software donde se tenga la documentación de 

forma online y que las personas que necesiten lo hagan 

mediante un acceso con su clave secreta 

X     

Ahorrar energía ya que estos procedimientos de envío por 

correo se hacen de manera rápida. 
 X    

Mediante el uso de la tecnología se debe implementar un 

software donde le permita a los directivos realizar la firma 

de los documentos de manera virtual, esto evitara las 

impresiones y fotocopia. 

  X   

Evaluar las operaciones y los procesos para cuantificar   X X  

Ofrecer un mejor servicio a la población evitando así las 

largas colas para realizar trámites documentarios ya que 

son muy tediosos 

    X 
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